“PROPUESTA PARA EL DISENO DEL MODELO DE PRESTACION DE SERVICIOS DE

ASISTENCIA VEHICULAR PARA LA COMPANIA HDI SEGUROS S.A”

AUTORES:
Duarte Cubillos Ivan Antonio — CODIGO 1722010017
Garcia Vasquez Luis Geovanni - CODIGO 1121020352

Gonzalez Pefia Luz Jenny - CODIGO 1722010349

ASESOR: MSC Giovanny Alexander Baquero Villamil

INSTITUCION UNIVERSITARIA POLITECNICO GRANCOLOMBIANO
FACULTAD DE INGENIERIA Y CIENCIAS BASICAS
DEPARTAMENTO DE INGENIERIA INDUSTRIAL
ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE PROYECTOS EN INTELIGENCIA DE NEGOCIOS

BOGOTA, D.C. 2018



R 181 (] o TSRS P PP TIPSR

2 RESUIMEN L.ttt h e bt e ab e ekt e e h e e e ebe e s ab e e bt e e ab e e beeen b e e nbe e et e e nneeenes

0 I TS o U o OSSR

2.1 INGIES . bbb bbbttt et e

I =101 - T OSSO PT TR PPPTRPR

TR A B T To [ o7 Tox o] S SS USRS

4 Fundamentacion del PrOYECLO. .........cviiiiieiiierieee ettt

4.1 MArcO CONTEXTUAL.......oiviiiiiiiiiieie ettt

I o £0]0] [=] 0 - WSS
5.1  Diagrama CauSA-E€FECIO ......ccuiiiiiicii e e 10
B JUSHITICACION ...ttt sttt b et e et nbe st bennenre s 11
6.1  ODJELIVO GENEIAL ..o 12
7 MarCO CONCEPLUAL ....vvevieiieieie e bbbttt bbb bennenneas 13
ST = - To (o I (=] I U (-SSR 16
9  Obijetivos Especificos, actividades Y CrONOQIama ..........cccccueieerieieeieerie e sie e sre e 22
TS R |V =1 (T [o] (oo - NSO 25
9.2 Presupuesto general del ProYECIO.........ooiiiriiiiieieee e 28
10 Viabilidad FINANCIEIA ......oiviiiiiieieieiee ettt b e 30
11 Plan de actividades — CrONOQIaMAa .......cc.eiueivirieriirierieieie ettt sre b 32
12 Plan de adquisiciones, riesgos Y de iNtereSados ...........cceivereiiieieeie e seese e 33
12.1  Plan de a0qUISICIONES ........ccueitiiiiriieiieieie ittt ettt sne b 33
12,2 Plan A8 FIESYOS. . c.veeviitieiteeteette st ste et e s te et e e st et e st e s te e te e st e s beeteessesbeebesneesbeenneeneenreeeens 39
12.2.1 Planeacion de la gestion de MESg0S......c.civeiiiieieeie et sra e 39
12.2.2  Identificacion de 10 riesgos €SPeCIfiCOS........covirriririieire s 40
12.2.3  ValoraCion CUBITALIVA ..........ooveiverieiieiieesceee e 40
12.2.4  ValoraCion CUBNTITALIVA ........coververierieiieiesieie ettt eneas 41
12.2.5 Elaboracion del plan de aCCioN ..........cocciiiieiiiniiieeceeee s 41
12.2.6  Seguimiento Y CONLIOL..........coiiiiiice e 42
12.3  Plan de INTEIrESAUOS ......euveveieeiteitieteetieie ettt sttt b e st e et et sbesbeenenneas 43
12.3.1 Identificacion de iNtEreSAdOS. ........ccevvieiieieieiere e 43
12.3.2  Participacion e influencia de 10S interesados ............ccccovvevieieieeie s 45
13 Conclusiones y reCOMENTACIONES .........ccviiiuieiie ettt re e e 47
FUBNEES 08 CONSUITA ... .evreeieiiieiieee ettt te e e ta e esre e teeneesseesreeneesneenneeneeas 49

INDICE DE CONTENIDO



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Dedicacion del ProyeCtO ........c.o.iiririi e
Tabla 2. Presupuesto aproXimado ...........c.oiirieitiii e
Tabla 3. Personal reQUEIIAO ........ouinei i e e
Tabla 4. Personal reQUEIIAO .. ....ouintit it e e e
Tabla 5. Detalle de @QUIPOS ... .o.vieei e e
Tabla 6. Detalle de materiales ..........c.ooeiiiiiii e
Tabla 7. Detalle de SOTtWAIE ... e
Tabla 8. Escenarios viabilidad financiera ..o
Tabla 9. Necesidades de adqUISICION ..........c.iiiiniini e
Tabla 10. Formato declaracion de FESYOS ........viurineii et
Tabla 11. Tabla detalle del FeSQO0 ......o.oirie e
Tabla 12. Tabla valoracion cuantitativa .............cooovviviiiiiiiii e

INDICE DE ILUSTRACIONES

[ustracion 1. Diagrama causa €feCtO .........c.ouiiriniiii e
[lustracion 2. Comparativos costos de servicios de asistencia vehicular ...................cccco......
[ustracion 3. Escala de tiempo ODJEtiVOS ..........ooviniiiii i,
[ustracion 4. EScenario VPN Y TIR ... e
[lustracion 5. Escenario costo benefiCio ............o.oiiiii i,
[lustracion 6. Mapa de procesos plan de adquiSICIONES .............coovviiiiiiiiiiiiiiie e,
lustracion 7. Matriz de probabilidad e impacto ..o,

llustracién 8. Tabla relacional de interesados en el proyecto ...............coeivviiiiiiiiiiieeeenn,



1 Titulo

Propuesta para el disefio del modelo de prestacion de servicios de asistencia vehicular para la
compafia HDI SEGUROS S.A.

Para las aseguradoras colombianas, la prestacion de los servicios de asistencia es una herramienta
estratégica la cual ofrece a los asegurados confianza, seguridad, calidad y de paso los fideliza, ya
que gracias a este servicio se tiene un portafolio de opciones ante cualquier imprevisto como
atencion a varadas en carretera, cerrajeria de emergencia, carro taller, reparacion de golpes leves
y para copropiedades cambio de vidrios, celaduria, aseadoras entre otros.

Si bien para los asegurados es una ventaja a la hora de contratar un seguro tener una buena
asistencia, para las aseguradoras es crucial ofrecer este servicio bajo los mas altos estandares de
calidad, oportunidad y a un costo razonable.

El objetivo principal de la contratacion de los proveedores de asistencias es proporcionar al
asegurado una ayuda inmediata ante cualquier inconveniente, en el mismo lugar donde se

encuentre cuando suceda el evento.

2 Resumen

2.1. Espafiol

Como complemento a las pélizas de automdviles todas las aseguradoras colombianas ofrecen
asistencias con el fin de minimizar la exposicién al riesgo, la prestacion de estos servicios se delega
a terceros “especializados” en este tipo de negocio, sin embargo, el oligopolio a cargo de unas
pocas empresas Y la creciente demanda en la compra de automoviles hace que este servicio sea
deficiente, adicional a esto las personas encargadas de tipificar las solicitudes de servicio en el call
center (el cual esta a cargo del proveedor de asistencia) no tienen el conocimiento suficiente para

atender de manera eficiente a los asegurados lo cual incrementa los costos en las compafiias



aseguradoras y las quejas por la mala prestacion del servicio.

Con respecto a la facturacion mensual, la aseguradora HDI SEGUROS S.A. paga en promedio al
afio $6.900.000.000 ya que el modelo de cobro capitado factura por todos los vehiculos
independientemente si solicitan el servicio o no.

Otro factor que se suma a la problematica es que los datos que entrega el proveedor a la
aseguradora muchas veces son manipulados por lo que no es posible generar informacién veridica
para tomar decisiones relacionadas con el mejoramiento del servicio.

El presente proyecto propone la creacién de un modelo que mejore la prestacion de los servicios
de asistencia vehicular a partir de la creacion de un centro de atencion de asistencia en cabeza de
la aseguradora y bajo el cual se pretende atender dichos servicios de manera eficiente para los
asegurados y la compaiiia, este modelo pretende adicionalmente reducir los costos derivados de
estos servicios realizando el pago solo por servicio prestado y no por capita como en la actualidad
se presenta.

Siendo la aseguradora quien tiene el control del centro de atencidon de asistencia podra tener
completo acceso a los datos y minimizara los reprocesos y sobrecostos derivados de los servicios

mal asignados por parte de las personas que atienden a los asegurados.

2.1. Inglés

In addition to a regular vehicle insurance policy. All the Colombian insurance companies offer
technical assistances which purpose is to minimize the risk of damage for their insurance holders.
Those services are performed by third parties who are specialized in specifics services. However,
an oligopoly run by a few number of companies and the increasing number of purchases of new
vehicles have made the vehicle assistance service in Colombia to be considered as poor. Moreover,

the call center representatives whose job is to classify customers’ requests (the Call Center is



managed by the vehicle technical assistance provider) are not properly trained to offer assistance
to the insurance holders, all these issues increase costs and complaints for the insurance companies.
According to monthly invoice reports, the insurance company HDI SEGUROS S.A. pays an
average of $6.900.000.000 COP a year; due to the fact that the billing model arranged by the
insurance company is flat rate, whether a vehicle assistance service is requested or not the
insurance company will have to pay that same amount of money.

Another issue for this problem is that most of data is first manipulated by the vehicle technical
assistance provider and not by the insurance company. This reduces the validity of the data
collected and makes customer service strategies and decision of improvement less reliable.

The following project proposes a new business model that improves the vehicle assistance services
already offered. The improvement will be achieved by creating a Customer Assistance Center
owned by the insurance company, the Customer Assistance Center will address more accurately
all services issues related to the insurance company and its insurance holders. In addition, the
purpose of this new business model is to reduce costs related to vehicle assistance services by only
paying the number of assistance services requested and not the flat rate as it is happening now.
Since the Customer Assistance Center will be managed directly by the insurance company, all data
will always be available for analysis and the risk of over costs and reworks produced by third

parties misclassifying assistance services of insurance holders will be minimized.

3 Tema

Se definira una estrategia relacionada con el mejoramiento en la calidad del servicio de asistencia
vehicular para los clientes de la compafiia aseguradora HDI SEGURQOS S.A. lo cual se lograra

mediante el analisis de los datos histdricos para identificar los servicios de asistencia que mas



solicitan los asegurados con el fin de poder mejorarlos, evitar fraudes y complementarlos para
fidelizar a los clientes.

Se busca la creacion de un contact center operado por la aseguradora y la integracion de varios
proveedores que ofrezcan un precio razonable por evento, lo anterior traera como resultado mejora
en los indices de calidad y satisfaccion del servicio de los usuarios y ahorro de costos operacionales

para la aseguradora.

3.1 Dedicacion

Desde inicio atado con un cronograma del plan de trabajo

Tabla 1. Dedicacion del proyecto

Tipo de Actividad Sub-actividad % de Dedicacion
Investigacion tedrica | N/A 15%
Disefo del Proyecto | N/A 25%
Prototipo/Piloto 30%
Desarrollo Ambiente de Produccion 30%

Elaboracion propia

4 Fundamentacion del proyecto
4.1 Marco contextual

“En marzo de 1952 ASSICURAZIONI GENERALI S.p.A. se constituye como el accionista
mayoritario de la Compafiia Granadina de Seguros S.A. y continud la consolidacién del GRUPO
GENERALLI en Colombia cuando en enero de 1994, adquiere la mayor parte de las acciones de
SEGUROS LA ANDINA S.A.

Posteriormente, se formaliz6 la fusion mediante absorcion de las compafiias SEGUROS LA

ANDINA S.A. Y COMPANIA GRANADINA DE SEGUROS S.A para formar lo que, hasta abril



de 2018, fue GENERALI COLOMBIA SEGUROS GENERALES S.A. Y GENERALI
COLOMBIA VIDA COMPANIA DE SEGUROS S.A. Siendo asi la segunda aseguradora mas
antigua del mercado, con mas de 80 afios en Colombia.

En junio de 2017, Assicurazioni Generali S.p.A., principal accionista de Generali Colombia
Seguros Generales S.A. y de Generali Colombia Vida Compafia de Seguros S.A. acordo la
adquisicion de su participacion accionaria por parte del Grupo Talanx. La operacion fue sometida
a consideracion de la Superintendencia Financiera de Colombia (SFC) y fue hasta marzo de 2018
que la SFC dio la aprobacién para que Generali y el Grupo Talanx pudieran perfeccionar el cierre
de la transaccion.

Con esta aprobacion, la operacion de la compafiia pasé a ser parte del grupo germano, iniciando
operaciones en el mercado colombiano bajo la sombrilla de la marca HDI Seguros, conformada
por HDI Seguros S.A. y HDI Seguros de Vida S.A.” (HDI SEGUROS S.A., 2018)

Segun el andlisis del parque automotor en el pais presentado en julio de 2018 por la Asociacion
Colombiana de Vehiculos Automotores ANDEMOS!. El parque automotor colombiano
(excluyendo motocicletas) llega a las 5°800.000 unidades de automoviles, camperos, camionetas
y otros vehiculos pesados.

El dato anterior muestra el potencial que las empresas de seguros para vehiculos, como HDI
SEGUROS S.A, tienen para aprovechar, teniendo en cuenta que segin datos de la camara de
automoviles de la Federacidn de Aseguradores Colombianos FASECOLDA. Solo el 50% de los

automoviles en el pais cuentan con un seguro voluntario de automovil?.

1 ANDEMOS representa los intereses del gremio automotor colombiano frente al gobierno nacional
2 Se entiende por seguro voluntario de automdvil para Colombia, todo seguro diferente al seguro obligatorio en accidentes de transito SOAT



Teniendo en cuenta este contexto, nuestro proyecto de inteligencia de negocios busca que HDI
SEGUROS S.A. maximice el aprovechamiento de la informacién que recauda de sus clientes. Por
lo cual este proyecto utilizara experiencias de otros proyectos y casos en los cuales sea aprovechd
informacion que diera como resultado de reduccion de costos.

En caso de ser exitoso nuestro proyecto traerd mejores indices de satisfaccion y calidad de los
usuarios, menores costos y financieros. También mayor capacidad para atraer al 50% de los

vehiculos en el pais que segun FASECOLDA no cuentan con un seguro voluntario para automovil.

5 Problema

Una de las caracteristicas de un contrato de seguros es la aleatoriedad, la cual “se la da el hecho
de que no es susceptible saber si el siniestro va a ocurrir o no, o saber cuando va a ocurrir, por
ejemplo: se asegura un carro contra robo es posible o no que el carro se lo roben, por esto el seguro
reviste el caracter de aleatorio”. (Zambrano Mutis Angela Maria, 2018)
Por lo que ninguna de las partes (aseguradora-asegurado) puede establecer con certeza la cantidad
de eventos a indemnizar por determinado periodo de tiempo, mientras la péliza del seguro y sus
asistencias estén vigentes es obligacion cubrir todos los eventos contratados en el seguro.
A continuacidn, se detalla los problemas mas relevantes para la compafiia HDI SEGUROS S.A.
relacionados con los servicios de asistencia vehicular los cuales se traducen en pérdidas
econOmicas y de reputacion para la empresa y de tiempo para los asegurados.
e El tiempo de demora en la atencion al momento de contestar las Ilamadas por parte del
contact center debido a que un solo proveedor de asistencia puede prestar el servicio a
varias aseguradoras, pero solo dispone de un contact center lo cual hace que en ocasiones

la capacidad instalada no sea la suficiente para atender las solicitudes dentro del acuerdo



de nivel de servicio aceptado.

e La falta de conocimiento en algunos casos por parte de los operadores del contact center
para atender las solicitudes y establecer de manera eficiente e idénea la seleccion del
servicio a enviar para la atencion del evento lo cual hace que se envien servicios no
necesarios a la atencion de eventos afectando la calidad del servicio, la buena imagen de
las aseguradoras y los costos a pagar por servicios prestados.

e Actualmente las compafiias aseguradoras contratan los servicios solo con una compafiia
proveedora de servicios de asistencia, la cual también presta la atencion telefonica a los
asegurados, esto hace que este proveedor sea juez y parte al momento de la asignacion de
los servicios para cualquier evento solicitado.

e Debido al alto costo del servicio de asistencias, en ocasiones el valor del mismo supera a
la prima anual.

Teniendo en cuenta la problemética anterior es importante buscar una solucion permita mejorar
los tiempos de respuesta a las solicitudes de los asegurados mediante el anélisis de los datos de la

compafiia, con el fin de tomar decisiones para mejorar las asistencias que ofrece la compafiia.

5.1 Diagrama causa-efecto

lustracion 1. Diagrama causa efecto

Demora en la Asignacion de servicio
atencion telefonica innecesarios

Capacidad Instalada Falta de capacitacién
Canzles Dedicados Fallaz en los procesos Altos costos y
deficiente calidad en
los servicios de
Bajos precias y calidad asistencia vehicular.
Monapalio de servicios
Falta de control

Solo un proveedor Altos costos del
para todos los todos SErvicio
los servicios

Fuente: Elaboracion Propia



6 Justificacion

Actualmente solo hay un proveedor de asistencia en las compafiias de seguros que también prestan
el servicio de contact center, se busca integrar inicialmente a dos proveedores de asistencia
mediante evaluacion de propuestas y a traves de ello buscar una disminucién en los costos del
servicio.

Esta disminucion apalancara la implementacion de un contact center operado por la compafiia de
seguros para la recepcion de solicitudes de asistencia que los asegurados requieran, de esta manera
se asegura que las llamadas sean atendidas de manera agil (actualmente se demora la atencion ya
que hay un solo contact center atendiendo las llamadas de varias aseguradoras) también evitara
gue de manera intencional sean asignados servicios no necesarios.

La compafiia aseguradora podra disponer de datos reales con los cuales pueda mejorar su servicio,
a través del analisis de esta informacion es posible crear nuevos servicios, complementar los
existentes, prevenir el fraude en el seguro, fidelizar a los asegurados, cobrar un valor de prima
acertado partiendo de la cantidad de servicios de asistencia utilizados por determinado periodo.
Con este proyecto se busca mejorar los tiempos de atencidn telefénica y de servicios en sitio a los
asegurados y disminuir los costos anuales por este concepto en un 15% lo cual se vera reflejado
en la utilidad para la aseguradora.

En el siguiente grafico se detalla el costo total de las asistencias de los ultimos 2 afios, para los
meses de septiembre, octubre, noviembre y diciembre de 2018 se estiman valores teniendo en
cuenta variables como: cantidad de vehiculos vigentes asegurados, comportamiento mensual

durante el afio y comparado con el afio anterior.



lustracion 2. Comparativos costos de servicios de asistencia vehicular

Comparativo costos de servicios de asistencia vehicular

Mes Valor 2017 Valor 2018
enero § 610888320 |5 625240350 5700
febrero 5 487.563.213 [ & 504.356.952 §
marzo $ 603952650 |5 610785315 5600 /\'—_ =
abril § 548763225 |5 552615285 $ 500 \/\ w
mayo $ 662.036025|5 607.853.106
junio § 611307207 |§ 617.508.108 5400
julio § 606733785 |5 609226506 £ 300
agosto $ 600700329 |5 607.804.308 <200
septiembre | S 491554575 |5  615.807.080

[ $ 492666375 |% 616.256.992 5100

§ 436667625 |5 616706905 5-
diciembre | S 626339070 |5  617.156.817 o © » & 4 © $° ) & o & RS
TOTAL $ 6.788.172.399 | § 7.201.407.724 & & & N & ¥ K o \‘;‘ & . o 6\‘?‘
2 <
——Valor 2016 (millones) Valor 2017 (millones)

Elaboracién propia - Fuente HDI Seguros

De lograrse el objetivo planteado, el ahorro para el afio 2019 serd superior a los mil millones de

PEsos.

6.1 Objetivo General

Proponer una estrategia que permita atender las solicitudes de asistencia de manera oportuna para
los asegurados de HDI SEGUROS S.A. Esto con el fin de satisfacer su necesidad de apoyo ante
eventos relacionados con la movilizacion vial, generando calidad en el servicio y buscando un
ahorro del 15% frente al costo del valor actual anual del servicio.

La inteligencia de negocios nos ayudard a analizar los datos conocidos como son: cantidad de
servicios de asistencias ofrecidos a los asegurados en determinado periodo de tiempo, costo de los
servicios, frecuencias, y costos de otros proveedores para asi tomar decisiones estratégicas que

permitan mejorar la prestacion del servicio y reducir costos.



El proyecto permitira un mejor manejo de los recursos operacionales y financieros de la
aseguradora y gracias al ahorro obtenido se podra apalancar la creacion de un Contact Center que
mejore aun mas los indices de calidad y satisfaccion de los asegurados de HDI SEGUROS S.A.

“La Inteligencia de Negocios resulta entonces sumamente importante para las companias, las
cuales tipicamente no tienen tan vastos recursos como los lideres de la industria, pero tienen la
agilidad para implementar decisiones de negocio significativas de una manera rapida y
relativamente sencilla. Estas herramientas aseguran que las decisiones tomadas sean siempre las

mejores” (Paz Florez Jorge, 2010)

7  Marco conceptual

Las empresas cuentan con un nimero considerable de departamentos que se encargan de estar en
contacto con los clientes; entre ellos para nuestro proyecto el area de asistencia, sin embargo, en
ocasiones la comunicacion cliente-empresa no puede lograrse por cuestiones de disponibilidad, ya
que los departamentos tienen mucho trabajo y los clientes no tienen tiempo de acudir a las
instalaciones de la empresa para hablar con un representante, de aqui que aplicar la metodologia
Business Intelligence a través de la mineria de datos para una toma acertada de decisiones y con
base en la anterior descripcion de HDI SEGUROS S.A. hace que se desarrolle nuestra propuesta,
no solo con el fin de tomar decisiones que impacten en el ahorro de los recursos econémicos para
tener otro enfoque de nuestro negocio visto a través de los clientes con el fin de fidelizarlos y
mejorando la imagen de la compafiia.

Los problemas en la calidad de la informacién es una de las situaciones que influyen en la
Inteligencia de negocios. En la actualidad empresarial, la calidad del servicio al cliente es uno de

los factores mas importantes para asegurar la eficiencia en el &mbito productivo. La importancia



de tercerizacion debe asegurar los resultados de calidad de servicios planeados y esperados por el
cliente final; la organizacion de este servicio como rol fundamental la alineacion de las
expectativas y necesidades comunes del usuario del servicio de outsourcing y el cliente final. El
fin contratar un tercer proveedor en la compafiia para mejorar el proceso productivo se realiza el
proceso de mejorar las areas con bajo desempefio y asi asegurar fidelizacion y permanencia de los
clientes.

De tal manera que la estrategia de una compafiia objeto de este proyecto se ve impactada
seriamente cuando sus cifras y perdidas se empiezan a reflejar en sus indicadores, por eso y para
comprender mejor el tema de servicio al cliente se hace referencia a la planeacion estratégica de
la organizacion, y pensar en la importancia que la calidad del servicio al cliente representa en la
consecucién de sus objetivos con amplio conocimiento deben estar preparados y sistematizados;
no solo con tecnologia sino también con personal altamente calificado, con habilidades técnicas
de comunicacion, fluidez verbal, para dar buena atencion a los usuarios del servicio.

El analisis estadistico web creado para tener una vision global de los indicadores de la compafiia
hace que tome relevancia la importancia de contratar un tercer proveedor de contact center, ya que
esto permite mejorar el proceso de atencion al cliente; como estrategia de gerencia efectiva del
servicio; es decir permite transferir el conocimiento de sus clientes y administrar su gestion
mediante la informacion suministrada por el proveedor; desarrollan tareas especificas no solo por
teléfono sino varios canales de comunicacion, (chat, correo, teléfono, mensajes) brindando un
valor agregado con un elemento diferenciador para la compafiia como factor clave para retener y
fidelizar clientes. Este proceso permite al cliente final calificar la calidad de servicio por medio de

plataformas, habilidades actitud de servicio y cumplimiento. La idea principal de contratar un



proveedor de servicio de Contact center, es asegurar el cumplimiento de objetivos y estrategias de
la organizacion.

La inteligencia de negocios como propuesta de valor en la organizacion y con nuestra propuesta
estd enfocado a implementar los siguientes puntos de referencia en la obtencion de resultados:

e Rapidez y objetividad: Atender a un cliente a través del teléfono es mas rapido que
atenderlo fisicamente; los tiempos de espera son menores y los empleados son mas
objetivos al solucionar y lidiar con problemas.

e Innovacion: Proporcionar un servicio expedito y eficaz mejora la imagen de la empresa al
darle un estatus de seriedad y compromiso.

e Calidad: Registrar llamadas y ofrecer un servicio por medio de aplicaciones nos permitira
analizar la informacion de manera periddica y esto incrementara las oportunidades de la
empresa para mejorar los aspectos que no satisfacen a los clientes.

e Disponibilidad: Contar con un servicio especializado durante toda la semana y los 365 dias
del afio permite que la empresa sea contactada sin demoras y restricciones.

e Contribuir significativamente al incremento de las ventas a través de la calidad de los
servicios prestados a los asegurados actuales.

e Minimizar costos favoreciendo la rentabilidad de la compafiia.

Por lo anterior, la integracion de la informacion, sus estadisticas interrelacionadas con la cadena
de valor de esta compafiia puede lograr un factor base cuyo enfoque productivo logre los resultados
estratégicos en cuanto a minimizar recursos con una alta calidad en la prestacion de los servicios,
asi mismo logra una fidelizacién en los clientes que apunta al crecimiento de la compafiia por los
referidos y el aprovechamiento de los recursos con el fin de prestar un buen servicio a un precio

justo y no malgastar en la prestacion de servicios dinero que puede ser reinvertido en el personal



y en la expansion de la organizacion, también hay que tener en cuenta que su caracter de

multinacional sea atractivo solo con la consecucion de metas y objetivos financieros.

8 Estado del arte

Es casi nula la informacion relacionada con el tema de asistencias ya que nuestra cultura
latinoamericana es que el seguro no es necesario y que los eventos catastroficos que afectan el
patrimonio o la vida suceden casi nunca en la vida.

A continuacién, se citan algunos trabajos de autores que pueden ser objeto de estudio para la

propuesta teniendo en cuenta su relacion directa con los seguros y asistencias.

a. Reduccidn de costos bajo un enfoque sistémico.
Cuando se trata de reducir costos para obtener mejores ganancias se debe reducir en su
totalidad los despilfarros que se generan en todas las areas, que en su momento generan
reduccién de costos pero que si se analiza largo plazo estas actividades estan generando un
mayor coste. Es importante analizar detalladamente los efectos de los costos para lograr
un correcto andlisis en la toma de decisiones; aparentemente la reduccion de costos se logra
cuando disminuye las rebajas salariales, mano de obra, eliminacién de beneficios y
despidos de colaboradores como consecuencia originan improductividad e incremento de
costos. Para que esto no suceda se debe hacer todo lo contario incrementar los costos de
prevencion generan menor costo total. Es importante destacar que los rubros de
capacitacion o publicidad mas que costos son inversiones que utilizadas adecuadamente
significan buenos ingresos para la empresa. “Cualquier accién que no tome debidamente
en consideracion los efectos sobre las demas funciones, objetivos y procesos de la

organizacion terminaran generando costes totales superiores a los que se trata de reducir.



Por otro lado, no contar con un sistema que indique correctamente los distintos costos
incurridos  llevard a  aplicar  medidas  inconducentes e  ineficaces.”

http://www.ilustrados.com/tema/6212/Reduccion-costos-bajo-enfoque-sistemico.html

La Inteligencia de Negocios (Business Intelligence).

En la actualidad la inteligencia de negocios adquiere posicionamiento radical que aporta
grandes ventajas la mayor parte sus beneficios son intangibles ya que sus rendimientos
economicos generan la reduccion de costos por la generacion de informacion eficiente,
de calidad, oportuna, compartida por toda la organizacion en tiempo récord lo que facilita
la toma de decisiones.

Este conocimiento se transforma en actividades de Monitoreo, Analisis, Reporte y
Prediccion, las cuales permiten convertir a una organizacion de un ente estatico a un ente
mucho mas flexible para realizar negocios, principalmente en ambientes cambiantes y
altamente competitivos. Bl es una herramienta que al hacer un uso adecuado de ella e
integrandola a la organizacion permite inclusive llevarla a la optimizacion de sus procesos,
con lo cual se generan beneficios a todo nivel, desde los empleados encargados de ejecutar
las tareas, hasta los inversionistas que se preocupan por obtener los mayores retornos para
su inversion.” Las ventajas de incorporar los beneficios de BI es la utilizacion de la
informacidn para optimizar los procesos y hacerlos efectivos de forma que se logra un
elemento diferenciador, productivo y rentable en un mercado competitivo; se puede
disponer al mismo tiempo de la informacion de cualquier area, de forma facil, ademas de
poder evaluar las diferentes situaciones de funcionamiento positivas o negativas para
adecuar las estrategias que se tendran al momento de tomar decisiones. “La inteligencia de

negocios permite mediante los conceptos y métodos que utiliza, la transformacion de la


http://www.ilustrados.com/tema/6212/Reduccion-costos-bajo-enfoque-sistemico.html

informacién que una organizacion posee en conocimiento. Este conocimiento se
transforma en actividades de Monitoreo, Analisis, Reporte y Prediccién, las cuales
permiten convertir a una organizacion de un ente estatico a un ente mucho mas flexible
para realizar negocios, principalmente en ambientes cambiantes y altamente competitivos.
Bl es una herramienta que al hacer un uso adecuado de ella e integrandola a la organizacion
permite inclusive llevarla a la optimizacion de sus procesos, con lo cual se generan
beneficios a todo nivel, desde los empleados encargados de ejecutar las tareas, hasta los
inversionistas que se preocupan por obtener los mayores retornos para su inversion”

La Inteligencia de Negocios (Business Intelligence) (Espifeira, 2008)

La importancia de la proteccion de marcas para la diferenciacion e innovacién de
productos.

Utilizando los datos de la encuesta de innovacion alemana de 2011, encontramos que, para
las empresas en los sectores de servicios, el uso de marcas comerciales aumenta la
probabilidad de que los productos y servicios de la empresa no sean facilmente sustituibles
por productos rivales. Este efecto de diferenciacién de productos de las marcas en los
servicios esta presente para las empresas con innovaciones de productos nuevas en el
mercado, pero no para las empresas sin innovacion de productos.

Cabe resaltar que la innovacion en las empresas de servicios hace que sean dificil de
sustituir por la competencia, por ello la estrategia de atender oportunamente las solicitudes
de asistencia para nuestro proyecto hace que la implementacién fortalezca esta herramienta
y asi ofrecer un mejor servicio y calidad en beneficio del cliente interno y externo”.

https://www-scopus-com.loginbiblio.poligran.edu.co/record/display.uri?eid=2-s2.0-

85019705578&.origin=resultslist&sort=plf-



https://www-scopus-com.loginbiblio.poligran.edu.co/record/display.uri?eid=2-s2.0-85019705578&origin=resultslist&sort=plf-f&src=s&st1=ECONOMIA&nlo=&nlr=&nls=&sid=816d4c3a54297901222df3d9bab78983&sot=b&sdt=b&sl=23&s=TITLE-ABS-KEY%28ECONOMIA%29&relpos=26&cit
https://www-scopus-com.loginbiblio.poligran.edu.co/record/display.uri?eid=2-s2.0-85019705578&origin=resultslist&sort=plf-f&src=s&st1=ECONOMIA&nlo=&nlr=&nls=&sid=816d4c3a54297901222df3d9bab78983&sot=b&sdt=b&sl=23&s=TITLE-ABS-KEY%28ECONOMIA%29&relpos=26&cit

f&src=s&st1=ECONOMIA&nlo=&nlr=&nls=&sid=816d4c3a54297901222df3d9bab789

83&s0t=b&sdt=b&s|=23&s=TITLE-ABS-KEY %28ECONOMIA%29&relpos=26&cit

. Propuesta para incrementar la rentabilidad en la compariia de seguros ELIT S.A

La investigacion es una tesis de grado en la cual se analizan los estados financieros de la
compafiia ELIT S.A. y se proponen acciones para alcanzar una mayor eficiencia en sus
actividades cotidianas, esperando su fortalecimiento y consolidacidn para obtener servicios
de mejor calidad para los asegurados.

http://eprints.uanl.mx/867/1/1020146314.PDF

Analisis e importancia de las propuestas de reforma a la ley de la actividad
aseguradora.

La globalizacién econémica ha inducido a los paises en desarrollo a tener una
modernizacion financiera, para adaptarse a parametros internacionales y poder responder

a los requerimientos de los tratados integracionistas y comerciales.

Para este caso, la ley vigente de seguros de la republica de Guatemala es una limitante para
la ACTIVIDAD ASEGURADORA; tanto para oferentes como para demandantes”

http://biblioteca.usac.edu.gt/tesis/03/03 3391.pdf

Modelos econométricos para la deteccion del fraude en el seguro del automovil.
Tesis doctoral que investiga los comportamientos fraudulentos en el mercado asegurador
y los esfuerzos de las aseguradoras por evitarlos.

http://www.tdx.cat/bitstream/handle/10803/1461/01.MAG 1de3.pdf?sequence=1



https://www-scopus-com.loginbiblio.poligran.edu.co/record/display.uri?eid=2-s2.0-85019705578&origin=resultslist&sort=plf-f&src=s&st1=ECONOMIA&nlo=&nlr=&nls=&sid=816d4c3a54297901222df3d9bab78983&sot=b&sdt=b&sl=23&s=TITLE-ABS-KEY%28ECONOMIA%29&relpos=26&cit
https://www-scopus-com.loginbiblio.poligran.edu.co/record/display.uri?eid=2-s2.0-85019705578&origin=resultslist&sort=plf-f&src=s&st1=ECONOMIA&nlo=&nlr=&nls=&sid=816d4c3a54297901222df3d9bab78983&sot=b&sdt=b&sl=23&s=TITLE-ABS-KEY%28ECONOMIA%29&relpos=26&cit
http://eprints.uanl.mx/867/1/1020146314.PDF
http://biblioteca.usac.edu.gt/tesis/03/03_3391.pdf
http://www.tdx.cat/bitstream/handle/10803/1461/01.MAG_1de3.pdf?sequence=1

g. Laresponsabilidad civil en el marco de los seguros de asistencia sanitaria.
Tesis doctoral que investiga la relacion directa entrega aseguradora — asegurado y la
importancia de la asistencia sanitaria para el mejoramiento en la calidad de vida del
beneficiario.

http://eprints.ucm.es/40961/1/T38303.pdf

h. El seguro de cumplimiento en la contratacion administrativa.
Realizar un recuento de las normas, doctrina y jurisprudencia existentes relacionadas con
los contratos de seguros dentro de la contratacion administrativa, porque constituyen un
requisito necesario para la ejecucion de los acuerdos celebrados con el Estado.

http://www.javeriana.edu.co/biblos/tesis/derecho/dere7/DEFINITIVA/TESIS%2056.pdf

i. Proyecto de investigacion de servicio de asistencia seguros Colpatria.
Proyecto de grado que busca proponer la implementacién de la asistencia como empresa
propia para Seguros Colpatria S.A eliminando los proveedores y mejorando la calidad del
servicio al asegurado™.

https://intellectum.unisabana.edu.co/bitstream/handle/10818/5213/129916.pdf?sequence=

1&isAllowed=y

J. Naturaleza juridica en Colombia de la asistencia en viaje internacional.
Proyecto de grado que busca proponer una solucién al cumplimiento de las asistencias
contratadas en viaje internacional independientemente del lugar de destino ya que puede
involucrar la integridad fisica de los asegurados.

https://intellectum.unisabana.edu.co/bitstream/handle/10818/3826/Miryam%20Aide%20

Torres%20Gonz%C3%Allez.pdf?sequence=1



http://eprints.ucm.es/40961/1/T38303.pdf
http://www.javeriana.edu.co/biblos/tesis/derecho/dere7/DEFINITIVA/TESIS%2056.pdf
https://intellectum.unisabana.edu.co/bitstream/handle/10818/5213/129916.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://intellectum.unisabana.edu.co/bitstream/handle/10818/5213/129916.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://intellectum.unisabana.edu.co/bitstream/handle/10818/3826/Miryam%20Aide%20Torres%20Gonz%C3%A1lez.pdf?sequence=1
https://intellectum.unisabana.edu.co/bitstream/handle/10818/3826/Miryam%20Aide%20Torres%20Gonz%C3%A1lez.pdf?sequence=1

k. Disefio de un plan de mercadeo para la agencia de seguros compaiiia segura.
Proyecto de grado que propone disefiar un plan de mercadeo, que le permita a la empresa
renovar su cartera a traves de la potencializacion de los clientes existentes y busqueda
efectiva de clientes nuevos, garantizando asi la sostenibilidad del negocio a largo plazo a
través de la renovacion permanente de la cartera.

https://repository.icesi.edu.co/biblioteca digital/bitstream/10906/67920/1/dise%C3%B10o

plan mercadeo.pdf

I. Plan estratégico para una corredora de seguros generales y de vida.
Proyecto de grado que propone desarrollar un plan estratégico para una corredora de
seguros generales y de vida para un horizonte de cinco afios plazo.

http://repositorio.uchile.cl/tesis/uchile/2012/cf-quezada ra/pdfAmont/cf-quezada ra.pdf

m. El marketing directo como un sistema de distribucion en el sector seguros.
Proyecto de grado que propone abordar el uso del marketing directo, segun se trate de una
forma de apoyo a la red o de un canal de distribucion con entidad propia, esta investigacién
aporta material importante para nuestro proyecto ya que menciona en detalle los ramos del
Seguro y sus asistencias.

http://biblioteca.ucm.es/tesis/inf/lucm-t26180.pdf



https://repository.icesi.edu.co/biblioteca_digital/bitstream/10906/67920/1/dise%C3%B1o_plan_mercadeo.pdf
https://repository.icesi.edu.co/biblioteca_digital/bitstream/10906/67920/1/dise%C3%B1o_plan_mercadeo.pdf
http://repositorio.uchile.cl/tesis/uchile/2012/cf-quezada_ra/pdfAmont/cf-quezada_ra.pdf
http://biblioteca.ucm.es/tesis/inf/ucm-t26180.pdf

9 Objetivos Especificos, actividades y cronograma

Objetivo Especifico No. 1
Recoleccion de datos de los altimos dos afios relacionados con la prestacion de
servicios de asistencia.

Solicitar a la empresa los datos historicos de los ultimos dos afios de los servicios prestados de
asistencia por tipo, clase, mes, placa etc. también los datos del costo pagado por esos servicios.
Al ser datos sensibles deberan ser solicitados a la gerencia de operaciones explicando el

motivo de esta solicitud y el uso de estos datos. Para este objetivo se estima un tiempo no mayor

a 20 dias habiles.

Objetivo Especifico No. 2
Analisis de los datos historicos.

Con los datos suministrados se procede a analizar las frecuencias por ciudad, por tipo de
servicio, clase, placa y costo.

Este analisis permitira establecer la cantidad de servicios prestados por mes y cuéles son los méas
frecuentes por ciudad y su costo correspondiente, también se pueden establecer alertas
relacionadas con el mal uso del servicio por parte de los asegurados, por ejemplo, el uso
indiscriminado del conductor elegido o la custodia de vehiculos repetitiva.

A través de la mineria de datos se depuraran las bases recolectadas seleccionando los datos
relevantes para el proyecto y si es necesario creando nuevos datos, para este objetivo se estima

un tiempo no mayor a 20 dias habiles.




Objetivo Especifico No. 3
Invitacion a presentar propuestas

Se invitara a cotizar a 3 proveedores de asistencia indicando mediante el analisis previo realizado
las frecuencias de los servicios por ciudad, tipo y clase bajo los siguientes escenarios:

1. Cotizacion por cépita de servicios incluyendo contact center.

2. Cotizacion por cépita de servicios sin contact center.

3. Caotizacidn por servicio prestado incluyendo contact center.

4. Cotizacion por servicio prestado sin contact center.

Esta invitacion se realizard a través de una licitacion previa validacion que los proponentes
cumplan con los requisitos de cobertura, capacidad instalada, capacidad técnica y experiencia
no inferior a 5 afios. Para este objetivo se estima un tiempo no mayor a 30 dias habiles en total,

teniendo en cuenta las diferentes etapas de la licitacion.

Objetivo Especifico No. 4
Realizar el comparativo de las cotizaciones recibidas para cada escenario

Se realizara el comparativo segun las cotizaciones recibidas para cada escenario.

Este comparativo debera realizarse entre productos, coberturas y valores presentados por cada
proponente, también deberan ser relacionadas las posibles ofertas de valor adicional.

Con esta informacion se comparan las ofertas y se seleccionan los dos proveedores finales
también es posible establecer cuél de los cuatro escenarios es el mejor por precio de acuerdo
con el historico.

Tiempo estimado para la realizacion de esta actividad 10 dias habiles.




Objetivo Especifico No. 5
Realizar el analisis financiero del proyecto

Teniendo el comparativo de las ofertas recibidas se puede establecer si el ahorro proyectado es
suficiente para que apalanque un proveedor del servicio de contact center especializado.

Se realizara una estimacion segun los valores presentados por cada proponente teniendo en
cuenta los cuatro posibles escenarios establecidos y proyectando estos valores al afio vigente.
Al analizar la informacion relacionada con los costos histéricos y proyectados es posible tomar
la decision de involucrar un tercer proveedor especializado en contact center con lo cual se puede
garantizar una mejora en los tiempos de respuesta a los clientes y una optimizacion de recursos
y costos.

El tiempo estimado para este objetivo no debe ser mayor a 15 dias habiles.

Objetivo Especifico No. 6
Seleccién de proveedores

La seleccion se realizara teniendo en cuenta las ofertas presentadas, los cuatro escenarios y el
mayor ahorro presentado para cada escenario, adicional la informacién corporativa de cada
posible proveedor, sus referencias, participacion en el mercado, experiencia, cobertura nacional
e internacional.

Se presentara un informe detallado a la presidencia y demas interesados sugiriendo el mejor
escenario y posibles mejores proveedores, la decision final esta en cabeza de la presidencia de
la compafiia en conjunto con la gerencia de operaciones.

El tiempo estimado para este objetivo es de 3 dias habiles.




Objetivo Especifico No. 7
Presentacion de resultados a la junta directiva
Se presentara a la junta directiva para su aprobacién, un informe detallado con la informacién

que soporte la toma de la decision de los proveedores.

El tiempo estimado para este objetivo es de 3 dias habiles.
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La seleccién se realizara teniendo
en cuenta las ofertas presentadas

Teniendo el comparativo de las ofertas recibidas
se puede establecer si el ahorro proyectado es
suficiente para que apalanque un proveedor del
servicio de contact center especializado.

Elaboracion propia

9.1 Metodologia

Teniendo en cuenta que uno de los integrantes del grupo labora para la empresa HDI SEGUROS
S.A. en el &rea de compras y asistencia, se detecto una oportunidad de mejora con la cual se puede
marcar la diferencia frente a la competencia del sector asegurador en la prestacion de los servicios.
Se comunico a la empresa la intencion de presentar una propuesta enfocada en mejorar la calidad

de la prestacion de los servicios de asistencia y mediante la cual se espera obtener un ahorro que



permitira apoyar la operacion de un contact center, esta solicitud conté con la aprobacién de la
gerencia de operaciones con lo cual nos proporcionan los datos histéricos de los Gltimos dos afios
los cuales seran analizados de manera minuciosa con el fin de obtener la mayor cantidad de datos
posibles que permitan establecer la frecuencia de servicios por tipo, clase y ciudad y asi determinar
la relacion entre costo y servicio con lo cual se entendera mejor la problematica y se plantearan
posibles escenarios a evaluar para tomar la mejor decision.

Por el tamafio de la operacidn de la aseguradora (alrededor de 70.000 asegurados) se invitaran a la
cotizar a los tres mas grandes proveedores de servicio de asistencia con el fin de obtener la
informacidn necesaria y bajo los escenarios planteados obtener la informacion para realizar el
estudio comparativo de la misma y asi seleccionar el mejor escenario y las dos mejores propuestas.
Mediante el cronograma de actividades se realizara control semanal del proyecto detectando las
posibles fallas y en caso de ser detectadas tener tiempo de reaccion necesario para evitar el retraso
del proyecto y se presentard a la gerencia de manera mensual el avance del proyecto. Este proyecto
contara con la reingenieria enfocada al mejoramiento continuo de los procesos que son la base de
que la operacion se proyecte a nivel de las cifras establecidas.

La recoleccion de los datos se realizara a traves de solicitud directa al proveedor actual del servicio
y teniendo en cuenta también los datos reportados por este a la compafiia durante los ultimos afios,
estos datos seran analizados por un minero de datos quién se encargara de eliminar los datos no
relevantes, mantener los relevantes y si es necesario crear nuevos datos con el fin de tener exactitud
en la informacion que sera utilizada en el proyecto.

Con el informe presentado, el area técnica sera la encargada de disefiar las bases de la licitacion
para lo cual deben tener en cuenta todos los escenarios planteados para el nuevo modelo y

especificos en el objetivo 3 de este documento.



El area de procurement de la compafiia sera la encargada de elaborar la invitacion a los posibles
proveedores a través de una licitacion bajo los parametros establecidos por la compafia para este
tipo de procesos y teniendo en cuenta la informacion técnica y analitica, para esta invitacion deben
ser tenidos en cuenta los tiempos correspondientes segun el cronograma.

Posterior a la solicitud de propuestas a los posibles proveedores, el area de procurement con el
apoyo del gerente del proyecto, elaborara el cuadro comparativo de acuerdo con los escenarios a
analizar, este comparativo debera contemplar que las propuestas cumplan en su totalidad con los
servicios que ofrece la compafiia en la actualidad, esto es muy importante ya que no se puede
desmejorar la calidad en la prestacion de los servicios actuales, el gerente del proyecto en apoyo
con el area técnica de automdviles serd el encargado de velar porque no quede ningun servicio por
fuera de los escenarios.

Con el cuadro comparativo y los valores presentados por cada posible proveedor, se realizaran las
simulaciones correspondientes a un maximo de dos afios a futuro aplicando cada uno de los cuatro
escenarios y teniendo en cuenta los datos historicos se proyectara el crecimiento al ejercicio, el
area encargada sera planeacion financiera en conjunto con el gerente del proyecto.

Teniendo recopilada toda la informacidn, el gerente del proyecto presentara a los interesados el
informe correspondiente con el mejor escenario y proveedores, sera decision del presidente de la
compafiia junto con el gerente de operaciones aceptar la sugerencia, plantear una nueva o solicitar
mas informacién, al final y teniendo establecido el escenario y los dos proveedores se presentara

a la junta directiva la propuesta para su aprobacion.



9.2 Presupuesto general del proyecto

Tabla 2. Presupuesto aproximado

Presupuesto aproximado en miles de pesos

Rubro Valor unitario | Financiacion propia | Otra institucion (indique nombre(s)) | Total

Personal | $231.853.824 HDI Seguros S.A $231.853.824
Equipos $ 176.900.000 HDI Seguros S.A $ 176.900.000
Materiales | $25.500.000 HDI Seguros S.A $ 25.500.000
Software $4.499.100 HDI Seguros S.A $4.499.100
Total $438.752.924 HDI Seguros S.A $ 438.752.924

Elaboracion propia

Los costos del proyecto seran asumidos en su totalidad por la compafiia aseguradora y financiados

a través del fondo de empleados con una tasa del 1.3% EA, a continuacion, discriminamos los

valores para cada rubro:

a. Personal: Seran requeridos 1 gerente de proyecto, 2 coordinadores de centro de atencion
telefonica y 8 analistas (en total para 9 puestos de trabajo), el gerente de proyecto hace

parte de la nGmina actual de la compafiia aseguradora por tal razén no se incluye dentro

del presupuesto el cual es proyectado a un afio de operacion.

Tabla 3. Personal requerido

Personal Requerido

Cargo Cantidad | Salario Base Total Salario

Coordinador centro de atencion telefénica 2| $ 2.500.000| $ 5.000.000

Analistas 8| $ 920.000| $ 7.360.000
Total $ 12.360.000

Elaboracion propia

La némina se liquida de acuerdo con la siguiente tabla con sus parafiscales correspondientes:




Tabla 4. Personal requerido

Total Liquidacion Nomina

Salario Aporte 5 12.360.000
Aporte salnd 8.50%| 1.050.600
Aporte pension 12%] § 1.483.200
ARL %] § 618.000
SENA 2%]| § 247200
ICBF 3%| § 370.800
Caja de compensacion fa 4%| $ 494 400
Prima de servicios 8.33%] % 1.029.588
Cesanfias 8.33%| § 1.029.588
Intereses a las cesantias 1%| § 123.600
Vacaciones 4.16%] § 514.176
Total 5 19.321.152

Proveccion a 1 afio § 231.853.824

Elaboracion propia

b. Equipos: Teniendo en cuenta que seran 9 estaciones de trabajo, los costos seran los

siguientes:

Tabla 5. Detalle de equipos

Detalle de equipos

Item Referencia Cantidad | Costo unitario Costo total

Equipos de computo | DELL Optiplex 7050 9| $ 3.800.000| $  34.200.000
Central Telefénica | Cloud ACD 11$ 80.000.000( $ 80.000.000
Teléfonos IP CISCO Spa 303 de 3 lineas 9] % 300.000( $ 2.700.000
IVR 118 1.000.000| $ 12.000.000
Lineas telefonicas $ 4.000.000| $ 48.000.000

Total $176.900.000

Elaboracion propia

c. Materiales: El detalle de los materiales se relaciona a continuacion los cuales corresponden

al acondicionamiento fisico del centro de atencidn telefénica.

Tabla 6. Detalle de materiales

Detalle de materiales

Item Cantidad | Costo unitario | Costo total

Instalacion fisica puesto de trabajo 91 % 1.500.000| $ 13.500.000

Cableado estructurado y eléctrico 11 8% 12.000.000| $ 12.000.000
Total $ 25.500.000




Elaboracion propia

d. Software: Se cotizan 9 licencias de Office home & Business, los aplicativos para la
asignacion de las asistencias seran proporcionados por cada proveedor sin costo alguno

para el proyecto.

Tabla 7. Detalle de software

Detalle de software
Item Referencia Cantidad | Costo unitario Costo total
Licencia Office | Home & Business 9] $ 499.900| $ 4.499.100
Total $ 4.499.100

10 Viabilidad financiera

Para establecer la viabilidad financiera, se tendran en cuenta tres escenarios: VPN, TIR y costo

beneficio.

Tabla 8. Escenarios viabilidad financiera

Escenario |Valor Resultado
VPN $554.326.772 | Viable
TIR 17,24% [ Viable
C/B 1,6260766 | Viable

Elaboracién propia

a. VPN: Teniendo en cuenta que para este proyecto se espera una disminucién en los costos
de asistencia con respecto al afio anterior del 15%, se tomara este valor como ingreso, con

una tasa de interés del 1.3% y una inversion inicial de $438.752.924.



llustracion 4. Escenario VPN y TIR

Escenario VPN y TIR
Periodo Ano 2018 Ahorro 15% Valor Presente
0| $ (438.752.924)] (% 438.752.924)
118 625240350 | % 93.786.053 |5  92.582.480
215 504356952 | § 75633543 | % 73724233
3|3 6107833153 91.617.797| %  88.135.629
4% 552615285|% 82892293 |% 78718420
5|8 607853106 |85 91177966 |5 85475701
6] 3 617.508.108 |3 92626216 %  §5.719.031
718 609226506 % 91.383976|% 83484131
8|5 607894308 |35 91.184146|% 82232553
9| % 615807.080|3% 92.371.062|%  82.233.908
0] § 616256992 |85 92438549]|%  81.237.8%
1118 616706905 |8 92.506.036 | 5  80.253.905
12[$ 617.156.817|% 92.573.323| %  79.281.7%0
VEN $554.326.772
Formula VPN $554326.772
TIR | 17.2468793%

Tasa de Interes

1.3%

Elaboracion propia

El VPN es mayor a cero por lo que el proyecto es viable y generara beneficios para la compaiiia,

adicionalmente se espera tener rentabilidad a partir del sexto mes.

b. TIR: Corresponde a 17,24% lo cual esta por encima de la tasa de interés haciendo viable

el proyecto desde este escenario.

c. COSTO BENEFICIO: En este escenario el C/B es de 1,62 lo que hace viable el proyecto.
En este escenario el valor inicial cambia ya que se descuenta el costo del personal y el valor

del servicio telefénico los cuales se asumen como costos mensuales, es decir el total de

costo de personal se divide en el nimero del periodo (12).




llustracién 5. Escenario costo beneficio

Tasa de Interes

Escenario COSTO BENEFICIO
Periodo Afio 2018 Ingresos Costos
0)
1] §625.240.350 | § 93.786.053 | §  36.896.077
2| $ 304356952 | § 75.633.543 | 3 36.896.077
3| $610.785.315[ & 51.617.797 | 3  36.896.077
4 §552.615285 | § 82.852.293 | §  36.896.077
5] $607.853.106 [ § 91.177.966 | §  36.896.077
6] $617.508.108 [ § ©92.626.216 | §  36.896.077
7| §609.226.506 | §  91.383.976 | § 36.896.077
8] $607.854.308 [ § 51.184146] 5  36.896.077
9] $615.807.080 [ § 52.371.062]5  36.896.077
10] $ 616.256.992 | § 92.438.549 ] %  36.896.077
11] $ 616.706.905 | § 92.506.036 | § 36.896.077
12| $ 617.156.817 [ § 52.573.523 | §  36.896.077
I ingresos $ 993.079.696 44
I costos $ 407.503.792,07
Ic+i $ 610.402.892.07
BIC | 1626924953

Inversion inicial

1.3%

$ 202.895.100

Elaboracion propia

11 Plan de actividades — Cronograma

&
Fases Actividad Fecha inicio |Dias habiles |Fecha fin 5
Proyecto 4/03/2019 73 30/07/2019
Fase 1 Recoleccion de datos historicos 4/03/2019 20 1/04/2019 I
Fase 2 Aniilisis de datos historicos 2/04/2019 20 2/05/2019] ]
Invitacioén a proveedores a cotizar 30 14/06/2019 |
Disefio de documento licitatorio a proponentes 4
Envio de invitacién 1
Fase 3 Recepeion de dudas 6
Aclaracion de dudas 3
Preparacion respuesta proponentes 16
Recepcion de propuestas 1 4/05/
Fase 4 Analisis de propuestas recibidas 17/06/2019 10 1/07/2019|
Fase 5 Andlisis Financiero del proyecto 2/07/2019 15 22/07/2019
Fase 6 Seleccion de proveedores 23/07/2019 3 25/07/2019
Fase 7 Presentacion de resultados a la junta directiva | 26/07/2019 3 30/07/2019 |




12 Plan de adquisiciones, riesgos y de interesados

12.1 Plan de adquisiciones

Con el fin de maximizar el porcentaje de éxito de nuestro proyecto de modelo de disefio de
prestacion de asistencia vehicular para la compafiia HDI Seguros S.A., debemos primero definir
de manera detallada cada una de las acciones que se necesitan dentro de los procesos de
adquisicion.

El proyecto tendra la necesidad de adquirir productos o servicios cuando estos se encuentren fuera
del equipo del proyecto. La razon por la cual adquirimos fuera del equipo del proyecto es porque
no existe el bien o servicio dentro del proyecto y modificar el equipo del proyecto para obtenerlo
desequilibraria la relacién costo — beneficio. Sumado a esto podemos decir que contratar a un
externo traslada a este la responsabilidad de éxito de funcionamiento de dicho bien, servicio o
resultado, lo cual minimiza la gestion de riesgos para el equipo del proyecto

Algunos de los canales con los cuales el proyecto ejecutara el relacionamiento con sus proveedores
seran: contratos, érdenes de compra, memorandos de acuerdo y acuerdo de nivel interno. Todos y
cada una de estas herramientas detallaran los términos y condiciones donde se especifiquen
responsabilidades, derechos y deberes de cada una las partes.

Cada area de trabajo conocerd de manera clara sus responsabilidades y las sanciones por
incumplimiento de las mismas. Toda accién de adquisicién del proyecto respetara el codigo de
ética y las directrices dadas por la compafiia.

En la creacion, ejecucion y evaluacion del plan de las adquisiciones participaran el director del
proyecto junto con los demas gerentes y el area de contratacion la compafiia, ya que ellos son los

integrantes que conocen sobre procesos de contratacion, adquisiciones, derecho y asuntos técnicos.



Como se dijo anteriormente, una buena construccion del plan de adquisiciones, minimiza riesgos
y aumenta las probabilidades de éxito del proyecto.
Razon por la cual a continuacion se realizara un detallado analisis cada uno de los procesos para
lograr los objetivos trazados.
a. Planificar las adquisiciones: En esta etapa documentaremos las decisiones de compray las
formas para hacerlo. Tenemos que identificar las necesidades del proyecto junto con los
proveedores o vendedores potenciales que puedan satisfacerlas, segun la problematica del

proyecto encontramos las siguientes necesidades de adquisicion:

Tabla 9. Necesidades de adquisicion

Identificacién de la problematica Necesidad de adquisicién

Demora en atencion de llamadas por parte del | Contratacion de personal suficiente e idoneo

Contact Center externo para la administracion del contact center.

Falta de conocimiento por parte de los asesores | Contratar un capacitador de Contact Center

del Contact Center externo con experiencia en atencion e indicadores.

Proveedor de Contact Center externo es juez y

parte en la asignacion de servicios asistenciales

Compra de equipos de computo y oficina
necesarios para crear manual de funciones y

procedimientos.

Costo de las asistencias supera la prima anual

Designar de manera correcta la asistencia a

ofrecer segln cada caso.

Elaboracion propia

El director del proyecto junto con el departamento de compras de HDI Seguros S.A 'y los demés

gerentes analizaran la dualidad HACER-COMPRAR en la cual solo si algln bien o servicio no




puede ser hecho por el equipo de trabajo se procedera a su compra por medio de un proceso de
adquisicion. (Esterkin, 2017)
En relacion a la metodologia para escoger al mejor proveedor que pueda satisfacer las necesidades
de contratacion de HDI Seguros S.A, nuestro proyecto optara por utilizar los siguientes
mecanismos de adquisicion:

e Licitacion

e Subasta inversa de precios

e Contratacion directa

b. Efectuar las adquisiciones: La direccion del proyecto entrara a evaluar la idoneidad y
calificaciones de cada uno los aspirantes a proveedor. Solo entrara a participar en el proceso
de seleccién aquellos proveedores que cumplan con los siguientes criterios.

Criterios de seleccion de proveedores:

e Capacidad técnica de prestacion de bienes y servicios

e Capacidad financiera

e Ofrecimiento de garantias sobre el bien o servicio

e Experiencia exitosa como proveedor

e Conformacion legal y tamafio de negocio

Una vez realizado el mecanismo de adquisicion y obteniendo respuesta positiva del proveedor, la
compaiiia procedera a crear el documento que vincula al proveedor a entregar un bien o servicio
necesario para la ejecucion del proyecto

Los documentos vinculantes pueden darse en la forma de contratos, 6rdenes de compra,

memorandos de acuerdo y acuerdo de nivel interno. Dichos documentos deben informar de manera



detallada las condiciones y restricciones de los mismos, cronogramas de actividades y fechas de
entregas de bienes o servicios.
Con este proceso el proveedor y la gerencia del proyecto podran los conocer los criterios de
seleccidn y eventualmente los de evaluacion que regiran sobre el bien o servicio adquirido, estos
altimos seran evaluados por HDI Seguros S.A bajos los siguientes parametros, criterios de
evaluacion de proveedores y su forma de medicion:
e Cumplimiento plazo entrega bien o servicio, se contrasta contra el cronograma de
adquisiciones
e Calidad de desempefio del bien o servicio, se mide mediante encuestas al grupo del
proyecto.
e Cumplimiento de especificaciones técnicas, se verifican de acuerdo a lo estipulado en el
documento de planificacion de adquisiciones
c. Administrar las adquisiciones: En este proceso gestionamos el relacionamiento de las
adquisiciones, supervisamos el desempefio del proveedor con el fin de efectuar cambios y
correcciones de lo estipulado segln la necesidad del proyecto.
La administracion de las adquisiciones en la compafiia también sera un componente de la
gestion financiera de todo el proyecto. Ya que se debe coordinar que exista una relacion
entre el monto pagado por el bien, servicio o resultado con lo recibido como insumo para
el proyecto.
En caso que el proveedor no esté cumpliendo con lo pactado, en este proceso se llevara a

cabo la recision del contrato y modificacion del contrato por incumplimiento.



Con el fin de realizar un sistema de control® de cambios efectivo, agil y coherente con los
objetivos del proyecto. Otras herramientas para efectuar un buen control de adquisiciones
son:
e Revisar el desemperio de las adquisiciones.
e Inspecciones y auditorias durante la vida Gtil del bien o servicio adquirido.
e Informes de desempefio: verifica la efectividad del proveedor de satisfacer los objetivos
contractuales.
e Sistemas de pago: las adquisiciones son acordes con la gestion financiera del proyecto.
e Administracién de reclamaciones: Si se llegase a presentar una relacién entre la compafiia.
y el proveedor no logre se conciliada. Sera necesario buscar una solucion agil que no afecte
el cronograma del proyecto. Ej. amigable composicion* ante la Camara de Comercio de
Bogota.
Por ultimo, la finalidad de la administracién de adquisiciones es que no exista duda alguna del
propdsito, competencias y responsabilidades de los cada uno de los bienes o servicios adquiridos
para cumplir con el proyecto.
d. Cerrar las adquisiciones: El altimo proceso del plan de adquisiciones consiste en finalizar
y documentar cada adquisicion realizada. Por documentar se entiende la recopilacién de
soportes y evidencias relacionadas con el cumplimiento y satisfaccion de bien o servicio
adquirido, se debe registrar reclamaciones, registros de desempefio del objeto adquirido y

sus resultados.

3 Sistema de control de cambios: Controla cualquier modificacion al alcance de la WBS aprobada, se compone de ajustes en costos, tiempo,
calidad u objetivos del proyecto

4 Amigable composicion: Mecanismo alternativo de solucion de conflictos reglamentado por la Ley 1563 de 2012 articulo 59 con la cual se busca
solucionar controversias contractuales sin necesidad de ir a instancias judiciales



Los documentos de cierre de adquisiciones estaran a disposicion de HDI Seguros S.A, con
el fin de determinar si el historial del proveedor lo habilita para participar en futuros
proyectos.

Una vez finalizada toda la gestion de adquisiciones en el proyecto se procedera a trasladar
la informacién documental recopilada a los archivos centraless e histdricose de la

compaiiia.

lustracion 6. Mapa de procesos plan de adquisiciones

MAPADE PROCESOS PLAN DE ADQUISICIONES—{
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Elaboracion propia

® Archivo Central: Recopila documentos recientes con valor administrativo y legal para la entidad con uso frecuente
& Archivo Histdrico: Repositorio de documentos antiguos con finalidad de consulta para la entidad



12.2 Plan de riesgos

12.2.1 Planeacion de la gestion de riesgos

El responsable de la gestion de riesgos del proyecto sera el asistente de calidad del proyecto, quien
informara al Gerente de manera escrita a través del Formato de declaracion de riesgos relacionado

a continuacion:

Tabla 10. Formato declaracién de riesgos

Area | Riesgo | Responsable | Calificacion del Riesgo | Riesgos asociados | Actividad de control

Elaboracion propia

Con el fin de identificar los posibles riesgos que afectaran el proyecto se tendrd en cuenta lo
siguiente:
e Acta de constitucion del proyecto: mediante la cual podemos identificar riesgos de alto
nivel.
e Reunion con Stakeholders: Esta reunién previa al inicio del proyecto busca integrar las
partes relacionadas en el mismo e identificar los posibles riesgos.
e Reuniones Quincenales: Se realizara con los Stakeholders, Gerentes de proyecto y
coordinador de Calidad de proyecto con el fin de informar adicional del avance del
proyecto, los riesgos detectados en el trascurso de desarrollo de este y seguimiento a las

actividades de control de los riesgos detectados.



12.2.2 Identificacion de los riesgos especificos

Tabla 11. Tabla detalle del riesgo

Tabla detalle del riesgo

Descripcion del riesgo

Probabilidad | Impacto

Abandono temporal de los miembros del equipo

Abandono permanente de los miembros del equipo

Equipos de computo inadecuados

Escaso control de avance al cronograma establecido

Modificacion en el presupuesto establecido

Incorporacion de nuevos recursos

Entrega de requerimientos deficientes

Mala interpretacion de requerimientos

Incumplimientos en plazos de entrega

Escaso conocimiento del negocio

Cambios en el alcance del proyecto por factores externos

Escasa retroalimentacion al equipo del proyecto por parte de la empresa

Personal poco calificado

U1 ([N [N (00O |01 |00 |00 01w |~
~N (O [N (© (000 |N (01|00 0 W | o |~

Elaboracion propia

12.2.3 Valoracién cualitativa

lustracion 7. Matriz de probabilidad e impacto

Matriz de probabilidad e impacto

Probabilidad de ocurrencia

Probabilidad de ocurrencia

10

Recurrente

Probabilidad de ocurrencia muy alta

10

Catastrofico

Influye directamente en el cumplimiento de la mision, pérdida patrimonial,
incumplimientos normativos, problemas operativos o de impacto
ambiental o deterioro de la imagen, dejando ademas sin funcionar
totalmente o por un periodo importante de tiempo el proyecto.

Probable

Probabilidad de ocurrencia alta

Grave

Afecta significativamente el patrimonio, incumplimientos normativos,
problemas operativos o de impacto ambiental o deterioro de la imagen o
logro de objetivos institucionales, ademas requeriria una cantidad
importante de iempo del gerente del proyecto a investigar v corregir los
daiios.

Posible

Probabilidad de ocurrencia media

Serio

Cansa una pérdida importante en el patrimonio, incumplimientos
normativos, problemas operativos o de impacto ambiental o deterioro de
la imagen o logro de objetivos institucionales, ademas requeriria una
cantidad importante de tiempo del gerente del proyecto a investigar v
corregir los dafios.

e [

Irmsual

Probabilidad de ocurrencia baja

e [

Moderado

Cansa un dafio en el patrimonio o imagen que se puede corregir en el
corto iempo v no afecta el cumplimiento de los objetivos.

| |l

Remoto

Probabilidad de ocurrencia muy baja

| |l

Insignificante

Este riesgo puede tener un pequefio o mulo efecto en el proyecto




Elaboracién propia
12.2.4 Valoracién cuantitativa

Tabla 12. Tabla valoracion cuantitativa

Tabla valoracién cuantitativa

Descripcion del riesgo Probabilidad | Impacto tiempo
Abandono temporal de los miembros del equipo 7 7
Abandono permanente de los miembros del equipo 4 15
Equipos de computo inadecuados 3 3
Escaso control de avance al cronograma establecido 5 2
Modificacion en el presupuesto establecido 8 15
Incorporacion de nuevos recursos 8 15
Entrega de requerimientos deficientes 5 10
Mala interpretacion de requerimientos 7 20
Incumplimientos en plazos de entrega 6 10
Escaso conocimiento del negocio 8 30
Cambios en el alcance del proyecto por factores externos 7 20
Escasa retroalimentacion al equipo del proyecto por parte de la empresa 7 20
Personal poco calificado 5 15

Elaboracion propia

12.2.5 Elaboracion del plan de accion

Para la elaboracion del plan de accion se tendréa en cuenta adicional la matriz de riesgos detallada

en el anexo Excel OPGI pestafia plan de riesgos.

e Factores Externos

Para este tipo de riesgos es necesario valorar su origen y mitigar el riesgo, pedir prérrogas de

acuerdo con el tiempo estimado de superacién del evento para la entrega del Proyecto.

En otros casos es importante realizar una buena planeacion en los procesos, llevar organizacion y

poner prioridades. Realizar revision de todos los integrantes y asi evitar cambios y modificaciones.

Es importante realizar socializaciones de avances del Proyecto y actividades pendientes.




Tener un plan de Gestion de Cambios.

e Factores Internos

Para este tipo de riesgos es importante verificar el responsable y el origen, si es posible transferir
el riesgo y realizar las modificaciones pertinentes. Para reprocesos y modificaciones, es importante
antes de la entrega que se realice una revision por los integrantes debido a que es muy posible que
cada uno visualice otros errores que evitarian procesos innecesarios y errores técnicos que son muy
probables. Todos los integrantes deben tener una visualizacion clara del Proyecto,

las caracteristicas y el conocimiento en general para que aporten ideas, complementen y utilicen
todos los requerimientos necesarios.

Realizar capacitaciones constantes sobre el manejo de tecnologia, promover el uso e invertir en la
innovacion, todo para mejorar y optimizar procesos. Mantener copia de archivos.

Tener un plan de Gestién de Cambios.

12.2.6 Seguimiento y control

En su calidad de responsable de la gestion de riesgos, el coordinador de calidad del proyecto debera
realizar las siguientes actividades:

e Auditoria de los riesgos: La cual deberé realizarse de manera semanal o0 en el momento que
sea necesario con el fin de evaluar la eficiencia del plan de accion a los riesgos detectados,
presentando el informe correspondiente en las reuniones de avance del proyecto realizadas
guincenalmente.

e Reevaluar los riesgos: Esto con el fin de identificar nuevos riesgos y mantener actualizado
el listado de riesgos.

e Realizar el control de cambios.



e Controlar las acciones preventivas: Esto garantiza que el proyecto se desarrolle dentro del
margen minimo de materializacion del riesgo.
En las reuniones quincenales de avance del proyecto, se destinard un aparte al seguimiento y

control del riesgo.

12.3 Plan de interesados

El plan de interesados en el proyecto proactivo, ya que debe tener presente de antemano todas las
personas u organizaciones involucradas en el proyecto o cuyos intereses puedan verse afectados
de manera positiva o negativa por la ejecucion de este. También incluye a los que recién
informacién en cualquiera de sus entregables. Si bien todos los miembros del grupo no estan
vinculados con la compafiia, participaran del proyecto como asesores de este segun se detalla en
el anexo OPGI en la pestafia plan de interesados se relaciona cada una de las personas que pueden

tener interés por el proyecto y su rol en el mismo.

12.3.1 Identificacion de interesados

Se identificaran los interesados y el nivel de interés de cada uno, el cual cambia gracias a sus
expectativas, importancia e influencia. Con este analisis se espera maximizar las influencias
positivas y minimizar las negativas. Hay que resaltar que para esta gestion antes se consideraba
como interesados solo a los accionistas y socios; sin embargo, esa concepcion cambio ya que
gracias a la responsabilidad social empresarial también se tiene en cuenta a los proveedores,
comunidad, sector gobierno y a todos ellos y a todos ellos que de alguna manera pudiesen verse
afectados. En el anexo OPGI en la pestaria plan de interesados se relaciona cada una de las personas

que pueden tener interés por el proyecto y su rol en el mismo.



Entradas

e Acta de constitucion del proyecto

e Documentos de adquisicion (firmantes de un contrato, proveedores, bancos)

e Factores ambientales (cultura de la organizacion, normas gubernamentales).

e Ley 1581 de 2012 sobre la proteccion de datos personales

e Principios de la ley 1437 de 2011, cddigo de procedimiento administrativo y de lo

contencioso administrativo.

e Ley estatutaria del 2008, “por la cual se dictan las disposiciones generales del habeas data
y se regula el manejo de la informacion contenida en bases de datos personales, en especial
la financiera, crediticia, comercial de servicios y la proveniente de terceros paises y se

dictan otras disposiciones”.

Técnicas y herramientas

Seran recopilados y analizados de manera sistematica los datos de orden cuantitativo y cualitativo,
a fin de determinar qué intereses particulares deben tenerse en cuenta a lo largo del proyecto
Con el fin de posicionar a cada uno de los interesados en el rango correcto del proyecto estos seran

contrastados segun el siguiente criterio:

e Poder / Interés: Entiéndase por poder la autoridad que se ejerce dentro del proyecto y por

interés el nivel de preocupacion por el resultado.



Salidas

Matriz de poder / influencia: Entiéndase por influencia la participacion en el proyecto.
Matriz de influencia / impacto: Entiéndase por impacto la capacidad de efectuar cambios
durante la planificacion y ejecucién

Modelo de prominencia: Define los interesados por la capacidad de imponer su voluntad o

sentido de urgencia.

Registro de interesados: Este documento contiene todos los detalles de los interesados
como: nombre, identificacion, puesto dentro de la organizacién, rol, informacion de
contacto.

Registro informacién evaluativa: interesados, principales intereses, influencia en el
proyecto, fase en el ciclo del proyecto en la cual cuenta con mas intereés.

Estrategia de gestion de los interesados: Es el enfoque para aumentar el apoyo de los
interesados y para minimizar los aspectos negativos. Para esto se debe tener en cuenta: los

interesados con impacto clave durante el proyecto, nivel de participacion.

12.3.2 Participacion e influencia de los interesados

En el libro El director de proyectos a examen: guia de estudio en espafiol para la capacitacion del

Director de Proyectos de José Barato, Luis Cabezas y Cesar Nisal los autores dan hablan de que

no todos los interesados son pertinentes para tener en mismo nivel de influencia en el proyecto’.

" El director de proyectos, a examen: guia de estudio en espafiol para la capacitacion del Director de Proyectos de José Barato, Luis Cabezas y
Cesar Nisal. Pagina 21-22



También lo habla Antonio Argandofia de la Universidad de Navarra sobre de las misiones Apolo®,
las cuales llevaron al hombre a la luna. Los autores reconocen que, si se hubiese detenido el
proyecto para analizar cada cuestion e interés de los implicados, el proyecto nunca se hubiera
realizado.

Guardando las debidas proporciones, el proyecto otorga niveles de influencia bajos a empleados y
clientes. No porgue sean menospreciados en el proyecto sino porgue su uso se reflejara cuando el
proyecto esté operando. Para lo cual el mismo ya habra finalizado ya que este no incluye la

implementacion.

llustracion 8. Tabla relacional de interesados en el proyecto

Tabla relacional de interesados en el proyecto

Interesado Nivel de influencia |Interés Ciclo con mayor influencia

Que se cumpla el objetivo y el
ahorro presupuestado del 15%
Desatrollar lo estipulado en el acta
Alto del provecto

Junta directiva de la empresa Medio Inicio

Gerente del proyecto Todo el proyecto

. . . . Prestacion de servicios acorde con
Proveedores de servicios diferentes a asistencia |Alto - Todo el provecto
los contratos v ANS pactados :

. . . Prestacion de servicios acorde con
Proveedores de servicios de asistencia Alto - Todo el provecto
los contratos v ANS pactados :

Recibir las cotizaciones de manera

Intermediarios Medio oportuna por parte de la Inicio
compafiia.
Mejorar las condiciones en la

Empleados de la compaiia Bajo recepcion de la informacion para la|Operacion

solicitud de cotizaciones.

Recibir las cotizaciones de manera
Clientes Bajo oportuna por parte del Operacion
intermediario.

Elaboracién propia

8 ;Qué quiere decir “gestion de los stakeholders” Argandoiia, Antonio, junio 2010. IESE business school, Universidad de Navarra



13 Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones:

Un aspecto importante que podemos agregar a la conclusion del proyecto es la
confirmacion de la hipotesis planteada en la cual, si centralizamos el Contact Center bajo
la direccion y administracion de la compaiiia, los beneficios para la aseguradora medidos
en indices de satisfaccion, atencion al cliente, programacion correcta de servicios y ahorro
en valor facturado a favor de empresas prestadoras de asistencia, seran superiores al costo
del proyecto. Solucionando asi el problema que presenta HDI Seguros S.A con sus costos
de asistencia que superan la prima anual.

Es posible realizar proyectos basados en la inteligencia de negocios con bajo presupuesto.
Respecto al plan de adquisiciones encontramos que es una de las etapas donde mas se
requieren habilidades comunicativas y de planeacion. Ya que entra a participar un tercero
denominado proveedor o vendedor el cual se encarga de prestar un bien y/o servicio
fundamental para el éxito del proyecto. Este proveedor no sera el mismo ni aparecera en
las mismas etapas del proyecto, sino que aparecera en las etapas donde exista una necesidad
de adquisicion. Por lo cual el gerente del proyecto debe hacer hincapié en las dos
habilidades mencionadas anteriormente.

Se concluye con la creacion de esta propuesta de disefio de modelo de servicios que existen
graves riesgos de fuga de informacion y malversacion de la misma con potenciales
consecuencias negativas para HDI Seguros S.A. Informacion tan sensible como

caracteristicas del servicio de asistencia, valor cuota de la péliza o bases de datos de



asegurados entre otros, no debe ser manejada por terceros. Razon por la cual la creacion de

un Contact Center propios es urgen.

Recomendaciones:

Como primera recomendacion y teniendo en cuenta el desarrollo de la propuesta para el
disefio del modelo de prestacion de servicios de asistencia vehicular para la compafiia HDI
SEGUROS S.A, al final de la implementacion, esta compariia debera fortalecer las bases
de datos de informacién de sus clientes que le permitiran a través de ETL realizar analisis
predictivos para identificar el comportamiento de sus clientes y generar servicios de valor
que les permita continuar con su politicas de fidelizacion y recomendacion a otros clientes
para alcanzar la captacion del 50% de los usuario que hoy dia no cuentan con los servicios
de polizas de seguros.

También como recomendacion es muy importante que en el proyecto no se desmejore la
prestacion del servicio, es decir que cada escenario pueda prestar los servicios actuales en
las ciudades actuales.

Es necesario realizar un seguimiento al proyecto (de ser aprobado) posterior a su
implementacion cada 15 dias con el fin de medir niveles de calidad en la prestacion de los
Servicios.

Se sugiere invertir parte del ahorro proyectado en recursos para la fidelizacion de los

clientes y vinculacion de nuevos.
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